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PENGARUH KEADILAN DISTRIBUTIF, KEADILAN 
PROSEDURAL, DAN KEADILAN INTERAKSIONAL TERHADAP 
KEPUASAN PENANGANAN KELUHAN MELALUI EMOSI 
POSITIF SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA DEALER 
KAWASAKI SURAPITA UNITRANS DI SURABAYA 
Tommy Sudrajat Setyawan 
tomzunitedkingdom@yahoo.com 
ABSTRAK 
Kepuasan Pelanggan adalah sebuah konsep subjektif penilaian atas  
hasil evaluasi pengalaman dan konsumsi. Masalah kepuasan dalam studi 
ritel, strategi manajemen dan perilaku konsumen telah menjadi perhatian 
utama untuk beberapa peneliti dan praktisi. Untuk bisnis praktisi, kepuasan 
sering terlihat sebagai salah satu dimensi dari kinerja pasar yang memiliki 
potensi pada jangka pendek dan jangka panjang pertumbuhan pasar sebagai 
akibat dari proses pembelian kembali, sementara bagi kalangan akademis, 
kepuasan pelanggan akan menunjukkan perilaku untuk pembelian kembali 
dan merekomendasikan mereka mengkonsumsi pengalaman kepada orang 
lain. 
PT. Surapita Unitrans (Kawasaki) merupakan salah satu 
perusahaan dagang yang mensupply dalam menjual dan memberikan 
pelayanan perwatan Sepeda Motor Kawasaki. Di dalam hal pencatatan 
transaksi khususnya penjualan pada PT. Surapita Unitrans saat ini telah 
terkomputerisasi sampai dengan pengolahan dan pembuatan laporannya. 
Agar konsumen lebih loyal, maka PT. Surapita Unitrans telah menerapkan 
penanganan keluhan pelanggan, seperti keterlambatan kedatangan motor 
yang telah dibeli pelanggan, tidak lengkapnya sparepart penting yang harus 
menunggu dari Jakarta dan keluhan kepuasan pelanggan mengenai cabang 
perawatan yang sangat terbatas di Surabaya. 
Hasil dari penelitian ini yaitu Keadilan Distributif, Keadilan 
Prosedural, Keadilan Interaksional berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Penanganan Keluhan melalui Emosi Positif sebagai 
variabel mediasi. 
Keywords: Keadilan Distributif, Keadilan Prosedural, Keadilan 
Interaksional, Emosi Positif, Kepuasan Penanganan keluhan 
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DISTRIBUTIVE JUSTICE, PROCEDURAL JUSTICE, AND 
INTERACTIONAL JUSTICE 
 
ABSTRACT 
Customer satisfaction is a subjective concept of their assessment of 
the evaluation results and the consumption experience. Problems 
satisfaction in retail studies, management strategies and consumer behavior 
has become a major concern for researchers and practitioners. For 
business practitioners, satisfaction is often seen as one of the dimensions of 
market performance that has the potential short-term and long-term market 
growth as a result of the repurchase, while for academicians, customer 
satisfaction will show behavior to repurchase and recommend they consume 
experience to others. 
PT. Surapita UNITRANS (Kawasaki) is one of the trading 
companies that supply in selling and giving pelyanan perwatan Motorcycles 
Kawasaki. In the case of recording transactions, especially sales - sales at 
PT. Surapita UNITRANS now been computerized to processing and making 
of the report. So that consumers are more loyal, PT. Surapita UNITRANS 
has implemented the handling of customer complaints, such as late arrival 
of the motor that has purchased the customer, not the full critical spare 
parts which have to wait from Jakarta and customer satisfaction complaints 
regarding the treatment arms were very limited in Surabaya. 
Results from this research that Distributive Justice, Procedural 
Justice, Justice Interactional positive and significant impact on satisfaction 
with complaint handling of Positive Emotions as mediating. 
 
Keywords: Distributive Justice, Procedural Justice, Justice Interactional, 
Positive Emotion, Complaint handling satisfaction 
 
